B ,MAKTABA YANGU - MEINE BIBLIOTHEK*:

QUALITATIVE BENUTZERINNENFORSCHUNG AN DER FACHBE-
REICHSBIBLIOTHEK AFRIKAWISSENSCHAFTEN UND ORIENTA-
LISTIK (UB WIEN)

von Birgit Athumani Hango, Beate Lang und Yukiko Sakabe

Inhalt

. Ausgangssituation

. Methode

. Fotointerviews

. Die ,,Bibliothek deiner Traume*
. Ergebnisse

. Umsetzung

. Feedback

. Nachhaltigkeit

CONOYOUN WO DN =

Zusammenfassung: Nutzerlnnenfoschung als Instrument des Qualtititsmanagements ist
eine wichtige Aufgabe in Bibliotheken. Fiir die optimale Anpassung von Services an die
Bediirfnisse von Benutzerlnnen werden seit langem Umfragen mittels Fragebogen durch-
gefiihrt. Allerdings gestaltet sich diese Art der Befragung meist anonymisiert und einseitig,
Problematiken konnen nur am Rande diskutiert werden. Fiir die Korrektur dieser kommu-
nikativen Schranke wurde im Projekt ,,Maktaba Yangu — Meine Bibliothek* ein alternati-
ver Weg der Befragung eingeschlagen. Die Erhebung bedient sich partizipativer ethnogra-
fischer Methoden wie der ,,Fotobefragung® oder der ,,Gruppendiskussion mit dem Ziel,
tiefgriindigere Ergebnisse ans Licht zu bringen. Innovativ ist zudem der personliche Kontakt
zu den Teilnehmerlnnen; er fordert den Abbau struktureller Hierarchien. Die Befragten
fiihlen sich mit ihren Bediirfnissen ernstgenommen. Die Wiinsche und ldeen der Benutze-
rinnen fungieren schliefSlich als Grundlage fiir eine unmittelbar nachfolgende Umsetzung:
Rdaumlichkeiten und Lesepldtze der Fachbereichsbibliothek Afrikawissenschaften und Ori-
entalistik der UB Wien wurden neu gestaltet, ein Sozialraum und ein neues Leitsystem
implementiert. ,,Maktaba Yangu — Meine Bibliothek mochte Anregungen fiir Nachfolge-
projekte innerhalb der qualitativen Benutzerlnnenforschung in Bibliotheken bieten.

Schlagwarter: Universitdtsbibliothek, Benutzerlnnenfoschung, Ethnografie, Benutze-
rinnenbediirfnisse, Serviceverbesserung.

Abstract: User studies are an important instrument of quality management in ac-
tive and modern libraries. Usually user surveys look for the needs of users by using
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questionnaires. However, this type of research design is one-sided and doesn 't allow
direct contact to the users. For the correction of this communication barrier the project
»Maktaba Yangu - My Library“ has chosen an alternative pathway of user research.
The survey uses ethnographic methods such as ,,photo survey or the ,group discus-
sion“. The aim is to produce more profound results and to connect with the partici-
pants personally. Respondents feel themselves taken seriously, their needs, wishes and
ideas generate an important basis of implementing better services immediately: The
Library for African and Oriental Studies of Vienna University Library has been redesi-
gned, a social area and a new guidance system have been implemented.

Keywords: library user survey, user studies, qualitative research, ethnography, under-
standing users, user satisfaction.

Benutzerlnnenforschung ist ein wesentlicher Bestandteil aktiver und mo-
derner Bibliotheken. DemgemafR wurde von Mai bis September 2010 fiir
die UB Wien im Rahmen des , Universitédtslehrgangs fiir Library and Infor-
mation Studies“ unter der Betreuung von Herrn Andreas Brandtner das
Projekt ,,Maktaba Yangu“ durchgefiihrt. Im Sinne der Qualitdtssicherung
wurden methodisch innovativ Bediirfnisse von Benutzerlnnen der Fachbe-
reichsbibliothek Afrikawissenschaften und Orientalistik erhoben, die Er-
gebnisse ausgewertet und MalBnahmen zur Optimierung und Umgestal-
tung formuliert. Die Zielsetzung des Projekts war, den Anforderungen und
Wiinschen der Leserlnnen der FB gerecht zu werden.

1. Ausgangssituation

Die Fachbereichsbibliothek Afrikawissenschaften und Orientalistik besteht
als Frethand- und Entlehnbibliothek seit dem Jahr 2005 und ist aus der
Zusammenlegung der Fachbereichsbibliothek Afrikanistik und der Biblio-
theken des Instituts fiir Orientalistik entstanden. Sie ist als Teilbibliothek
der Universitadtsbibliothek Wien &ffentlich zuganglich. Mit einem Bestand
von tiber 68.000 Banden und mehrals 130 laufend gehaltenen Zeitschriften
fungiert die Fachbereichsbibliothek als gutbesuchter Ort des Lernens. Im
Wintersemester 2008/09 wurde an der FB bereits eine Benutzerlnnenbefra-
gung mittels Fragebogen durchgefiihrt. Da klassische Befragungen jedoch
meist anonymisiert durchgefiihrt werden, haben wir mit der Moglichkeit
der aktiven Mitgestaltung der Benutzerlnnen einen alternativen Weg fiir
individuelle Antworten und Feedback eingeschlagen.
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2. Methode

Im Projekt wurden Ideen und Vorstellungen von Bibliothek als optimalem
Lern- und Kommunikationsort an die FB herangetragen und Thesen zu den
Entwicklungsmoglichkeiten der Bibliothek erdacht. Aber Benutzerlnnen
selbst sollten Antworten auf offene Fragen geben. Fiir die Erhebung von
Veranderungswiinschen orientierten wir uns an qualitativen Methoden aus
der Sozialwissenschaft, die Leserlnnen sollten das ,,Feld Bibliothek“ erfor-
schen. Die Befragten wurden eingeladen, in der Bibliothek anhand eines
Fragenkatalogs Ausschau nach Bemerkenswertem (positiver, wie negativer
Art) zu halten und dieses fotografisch abzubilden. Die Materialien dieser
ethnografischen ,Fotobefragung“ wurden in Einzelinterviews néher erlau-
tert. Zwei Wochen spater wurden die Teilnehmerinnen der Befragung zu
einem Workshop eingeladen, bei dem die Ergebnisse zur Gruppendiskussi-
on und Bewertung freigegeben wurden. Anschliefend sollte eine , Idealbi-
bliothek® am Grundrissplan gestaltet werden.

Die Fotobefragung als partizipative Methode, in der sich die zu Teil-
nehmerlnnen gleichberechtig einbringen kénnen, wird als reflexiver, krea-
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tiver und sinnvoller Prozess wahrgenommen. Die Befragenden erhalten die
Moglichkeit, die Sichtweise aus der BenutzerInnenpserspektive kennenzu-
lernen. Die Befragten wiederum sind motiviert, weil sie die Teilnahme, die
einen eindeutigen Mehraufwand gegentiber herkommlichen Befragungen
darstellt, bewusst gewahlt haben und sich ernst genommen fiihlen.

3. Fotointerviews

Zu Beginn der Vorbereitungsphase erarbeiteten wir die Methoden und ein
Konzept fiir unsere Befragungen und Interviews. In der sogenannten ,,Ope-
ning“ Phase unserer Erhebung erstellten wir die Texte fiir die Einladungen
der Benutzerlnnen. Wir versuchten bereits hier, einen niederschwelligen
Zugang zu den potentiellen Teilnehmerinnen zu finden, wobei auf ein
freundlich-kollegiales ,Du“ im gesamten Ablauf Wert gelegt wurde.

Mach Fotos zu folgenden Themen:

1. Wo arbeitest / lemst du gemn alleine in der Bibliothek?
- In der Gruppe arbeitest du am liebsten hier
3. Ohne diese Dinge (Arbeitsmaterialien, Hilfsmittel)

kannst du in der Bibliothek nicht leben ..
4. Diese(n) Ori(e) in der Bibliothek findest du
Jt— schrecklich.
1 5. Far dich ist das Wichtigste in der Bibliothek
6. Das nervt dich
T Das gefalit dir an der Bibliothek
8. Was dir in der Bibliothek fehit. (Fotografiere, was du
dir wunschst.)
9. Wohin winschst du dir ein Sofa? Vermisst du eine
Kinderecke, einen Sozialraum? Wenn ja, wo?
10.  Winschst du dir Veranstaltungen in der Bibliothek?
Wo sollten die stattfinden?
11.  Hier machst du gem Pause oder plauderst du mit

Kolleginnen.
12.  Dein Lieblingsplatz zum Lemen / Arbeiten (auch
auBerhalb der Bibliothek)

Bei Fragen sind wir gerne fiir dich da!

Die Teilnehmerlnnen wurden mittels Leitfaden und Fragenkatalog an-
geregt, eigenstandig in der Bibliothek zu fotografieren und konnten im
anschlieBenden Interview Bemerkungen, Sichtweisen und Kommentare zu
den Fotos abgegeben. Die Fotobefragten erzihlten, warum sie das jewei-
lige Sujet oder ein anderes fotografiert hatten.
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Mit Plakaten wurde das Projekt in der Bibliothek beworben und zur
Teilnahme aufgerufen, sowie in den Instituten via Rundmail bekannt ge-
macht. Die Bibliotheksmitarbeiterlnnen (vor allem am Infopult) wurden
mit den Teilnahmebedingungen vertraut gemacht und sollten die Stu-
dierenden einladen, mitzumachen. Allerdings fanden sich wegen der na-
henden Priifungszeit Mitte Juni nur wenige Interessentlnnen. SchlieRlich
waren 14 Personen motiviert aktiv mitzuarbeiten, Vertreterlnnen aller von
der Bibliothek betreuten Studienrichtungen.

Diese Nutzerlnnen wurden losgeschickt, die Bibliothek durch das Ka-
meraauge genau unter die Lupe zu nehmen. Asthetische Anspriiche stellten
wir keine, dennoch waren der Kreativitat und der Lust und Freude am Fo-
tografieren keine Grenzen gesetzt.

_— =
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Ein Schwerpunkt unseres Fragenkatalogs lag unter anderem im The-
menkomplexen Arbeitsplatz. Wir wollten herausfinden, wo die Nutze-
rlnnen alleine oder in der Gruppe arbeiten und wie es um ihr Beddrfnis
nach Arbeitsmaterialien bzw. Hilfsmitteln steht. Drei Fragen widmeten
sich den Vorlieben beziiglich des Aufenthaltsraums. Hier wollten wir ge-
nauer wissen, wo die Studierenden ihre Pausen machen. Wichtig war uns
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nachzufragen, was in der Bibliothek gefillt und auch, was ,,nervt“, um Kri-
tisches zu beleuchten und Méngel sowie Veranderungswiinsche festhalten
zu konnen.

Die nach Kategorien sortierten Bilder wurden von uns gesichtet, ausge-
druckt und fiir die Begleitinterviews vorbereitet. Diese Gespréache fanden in
ungezwungener Atmosphéare mit Getranken und Suigkeiten statt: die Teil-
nehmerinnen erzdhlten sehr frei von ihren Wiinschen und Vorstellungen,
wir Bibliothekarinnen hatten offene Ohren dafiir, was gefallt und stort.

4. Die ,,Bibliothek deiner Traume*

Nach Beendigung der Einzelinterviews luden wir zu einem Gruppentreffen
und Workshop-Abend ein. Trotz Sommerhitze und Prifungswoche nah-
men sechs Studentlnnen am ,Library Design Workshop* teil. Folgende
Aufgaben wurden im Workshop angeboten: Bewertung der Fotos nach
Kategorien, Bediirfnisse verschriftlichen, die Bibliothek am Grundrissplan
einrichten und schlieBlich die Gruppendiskussion.
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\Wie schaut deine |Idealbibliothek aus?
-3

Ein recht spielerischer Beitrag war das Entwerfen der ,idealen Bibliothek®:
Der Grundriss der Fachbereichsbibliothek war ma3stabgetreu auf zwei grof3-
en Tischen aufgelegt, mittels Kartchen konnte nach Lust und Laune - ohne
Einschrankungen - eingerichtet werden. Die Nutzerlnnen blieben weitestge-
hend an der Realsituation, wiinschten sich aber ruhige Einzelarbeitsplatze:
Regale wurden so gestellt, dass Nischen und Ecken ein ungestortes Lernen
und Arbeiten ermoglichen. Am Vor- und Garderobenraum wurde lange ge-
meinsam herumgetiiftelt. Das Ergebnis war ein kollektiver Wunsch nach
Lounge-Athmosphare mit Pflanzen, Kaffeeautomat und Sitzgelegenheiten.

5. Ergebnisse

Fotointerviews, Workshop und Gruppendiskussion lieferten interessante
Ergebnisse, manche davon waren zu erwarten, andere lberraschten uns;
eine kleine Auswahl sei hier aufgelistet: Wir gingen von einem erhohten
Bedarfan Gruppenarbeitsplitzen in der Bibliothek aus, die Benutzerlnnen
hatten aber andere Vorstellungen. Entweder haben sie aufgrund des Stu-
diums gar keinen solchen Bedarf oder wiinschen sich in den Bibliotheks-
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raumlichkeiten eine ruhige Arbeitsatmosphare. Den Garderobenraum hin-
gegen nannten einige als moglichen Kommunikationsraum.

Anders als vermutet dullerte kaum jemand den Wunsch nach Veranstal-
tungen in der Bibliothek, weder die Idee von Buchprdsentationen noch
Filmabende oder Diskussionsrunden konnten die Interviewpartnerlnnen
uberzeugen. Die meisten verstehen die Bibliothek im klassischen Sinn als
Ort der Ruhe und des Lernens, moglichst ohne Ablenkung. Die Einrichtung
einer Kinderecke lehnten einige komplett ab, mit der Idee einer Platzierung
im Garderobenraum konnten sich aber die meisten anfreunden.

Die Schwierigkeit, sich unter den vielen Fachrichtungen der Fachbe-
reichsbibliothek orientieren zu konnen, und die vielfaltigen Systematiken
stellten ein Problem dar. Ein tbersichtlicheres Leitsystem wurde angeregt.
Die kurze Entlehndauer (Wochenende) mancher Bestande wurde vor allem
von berufstatigen Studierenden kritisiert. In diesem Zusammenhang for-
derten die Befragten lingere Offnungszeiten und mehr Entlehnméglich-
keiten, gegebenenfalls Online-Ausgaben.

Biicher sind fiir alle Befragten das Wichtigste in der Bibliothek, gefolgt
von hilfsbereitem Personal, Kopierern, ausreichend Licht, Ruhe in der Bi-
bliothek und einer angenehmen Arbeitsatmosphare.
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6. Umsetzung

Die Begegnung mit den Studierenden brachte eine Fiille neuer Ideen fir
die Fachbereichsbibliothek. Diesen Forderungen wollten wir, soweit es im
Rahmen unseres Projekts moglich war, gerecht werden und entwarfen Pla-
ne fir eine konkrete Umsetzung. Wir legten unser Hauptaugenmerk auf die
Bereiche Orientierung und Ubersichtlichkeit, Arbeitsplatz und Sozialraum.

Neues Leitsystem: Die Bibliothek vereint mehrere Lehrschwerpunkte, die
Bestande sind teilweise tiber unterschiedliche Raume verteilt. Die Orien-
tierung innerhalb der verschiedenen ,Haussystematiken“ fallt vor allem
Studienanfangerinnen nicht leicht. Infolgedessen erstellten wir ein neues
Leitsystem fiir die gesamte Fachbereichsbibliothek, entwarfen hierfiir ein
einheitliches Design und fertigten klare Aushange fiir die sechs Klassifika-
tionen der Bibliothek an. Zahlreiche Zusatzaushange wurden entfernt und
durch einige wenige, dafiir aussagekraftige Informationsblatter ersetzt.

Garderoben- und Sozialraum: Ein oft erwahnter Kritikpunkt in der Benut-
zerlnnenbefragung war die Lautstdrke innerhalb der Bibliothek. Leserlnnen
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fuhlen sich durch andere Benutzerlnnen gestért und suchen deshalb nach
larmgeschiitzten Arbeitspldtzen. Unsere Losung fiir dieses Problem ist die
Verlagerung der Kommunikationszonen aufSerhalb der Bibliothek in den
Garderoberaum: Dieser ist sehr gerdumig und wurde auch vor dem Pro-
jekt schon als Sozialraum und Treffpunkt oder Gruppenarbeitsraum ver-
wendet, allerdings konnte diese Nutzungsmoglichkeit ausgebaut und ver-
bessert werden. Durch die Umstellung der Garderobekasten gewann der
Raum an Licht und vor allem Platz. Wir organisierten zusatzliche Sitzge-
legenheiten, Pflanzen, eine Kinderleseecke und sonstige Notwendigkeiten
wie einen Aschenbecher vor der Bibliothek.
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Umgestaltung ,,Raum Afrikawissenschaft“: Dariiber hinaus konnten wir
eine bereits geplante Umstellung des Bestandes der Afrikawissenschaften
in die Projektumsetzungsphase einbeziehen. Dieser Bestand, der zuvor
seitenverkehrt aufgestellt war, ist nun in die Fachbereichsbibliothek inte-
griert. Im Zuge der Umstellung konnte auch der Lese- und Arbeitsbereich
im ,,Raum Afrikawissenschaften an Qualitdat gewinnen. Die Tische sind
jetzt flexibel stellbar und nicht wie zuvor gruppiert positioniert, und kon-
nen dadurch individueller geniitzt werden. Dem Wunsch nach mehr Bil-
dern und Artefakten als ,Wohlfiihlfaktor” konnte ebenfalls nachgekom-
men werden: Das Institut fiir Afrikawissenschaften stiftete grofle Karten
fur die Wandgestaltung. Der erweiterte Lesebereich bietet sich nun auch
als Veranstaltungs- oder Gruppenarbeitsraum an.

7. Feedback

Schon zu Beginn der Vorbereitungen fiir das Projekt war grofes Interesse
von Seiten der BenutzerInnen spiirbar. Auch wenn aus Zeitmangel nur we-
nige aktiv mitmachten, waren die Reaktionen insgesamt doch sehr positiv.
Die Erhebung wurde intensiv beworben und die Umsetzung der Leserln-
nenwiinsche unmittelbar an die Befragungsphase angeschlossen. Aufgrund
dieser Unmittelbarkeit wurde die Aktion als sinnvoll wahrgenommen.

Besonders wichtig war der direkte, personliche Kontakt zu den Zielper-
sonen. Manche wunderten sich tiber das ehrliche Interesse an ihren Beduirfnis-
sen. Die ungezwungene Umgebung und die kollegiale Umgangsform liel3en die
Teilnehmerlnnen frei nachdenken und reden. Erwartungen und Wiinsche, die
an uns herangetragen wurden, empfanden wir als echt und aufrichtig.

Wir bedankten uns bei den Teilnehmerlnnen fiir ihren Zeitaufwand und
ihre Mithilfe mit einer UB-Wien-Tasche gefillt mit Sachspenden.

8. Nachhaltigkeit

Die Erhebungs-, aber auch die Umsetzungsphase des Projekts ,Maktaba
Yangu“ war sehr ergiebig und bereichernd. Das Bibliothekspersonal wurde
aktiv in den Prozess einbezogen und tiber die Arbeitsschritte informiert.
Raumlichkeiten wurden verdandert, Lesebereiche verbessert und Vorausset-
zungen fir die Weiterentwicklung geschaffen.

»Maktaba Yangu“ mit der Anwendung ethnografischer Methoden in
der BenutzerInnenforschung kann als Ideenpool fiir Nachfolgeprojekte ge-
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sehen werden, vor allem die Unmittelbarkeit und der direkte Kontakt sind
richtungweisend flir andere (Fachbereichs-)bibliotheken.

Weiterfiihrende Informationen:

Anregungen fiir die Untersuchung fanden wir vor allem in der user-survey

Studie von Nancy Fried Foster und Susan Gibbons:

Foster, Nancy Fried (Hrsg): Studying students: the Undergraduate Research
Project at the University of Rochester. Chicago: Association of College
and Research Libraries (ACRL), 2007.

[online: http://www.ala.org/ala/mgrps/divs/acrl/publications/digital/
Foster-Gibbons cmpd.pdf; zuletzt abgerufen am 28.10.2010]

und im Projektbericht von Kerstin Schoof:

Schoof, Kerstin: In den Mokassins der Kunden: Ethnografische Methoden
in der Nutzerforschung.
http://www.opus-bayern.de/bib-info/volltexte/2010/914/pdf/Eth-
nographie_und Nutzerforschung Schoof.pdf; zuletzt abgerufen am
28.10.2010.
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